



HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Hasil Penelitian 
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
PT. Lautan Berlian Utama Motor adalah salah satu Group Dealer 
khusus merek Mitsubishi yang telah memperoleh hak distribusi dari agen 
tunggal pemegang merek (ATPM) Mitsubishi Kramayuda Tiga Berlian 
(KTB). Ruang lingkup bisnis PT. Lautan Berlian Utama Motor, yang utama 
adalah melakukan penjualan kendaraan dengan merek Mitsubishi, bisnis lain 
yang dijalankan oleh PT. Lautan Berlian Utama Motor adalah: (1) Servis; (2) 
Divisi Sparepart; (3) Divisi Mobil bekas; (4) Divisi Body repair ; (5) Mobil 
Bekas. 
Divisi Pembelian (diatur di pusat) menangani pengadaan Stok untuk 
seluruh cabang, mengatur inventory Produk di seluruh cabang, mengatur 
pendistribusian Stok ke tiap cabang, dan mengatur pembayaran kepada PT. 
KTB. Divisi Penjualan menangani penawaran produk ke konsumen, dan 
proses pemesanan produk oleh konsumen, proses pembayaran oleh 
konsumen. Divisi Service menangani perawatan kendaraan konsumen, dan 
pengadaan suku cadang untuk kebutuhan perbengkelan. Divisi Sparepart 
menangani penjualan suku cadang kepada pembeli umum. Divisi Body 





Saat ini Mitsubishi Kramayuda Tiga Berlian memiliki 20 cabang atau 
dealer yang tersebar di pulau Jawa dan Sumatra, dengan pusatnya di Jakarta. 
Beberapa dealer atau cabang berada di bawah wewenang cabang wilayah 
salah satunya PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu Jalan Adam Malik 
No.03 KM-9 Pagar Dewa Kota Bengkulu yang merupakan salah satu dealer 
resmi PT. Krama Yudha Tiga Berlian Motor untuk daerah Bengkulu dan 
sekitarnya. 
 
4.1.2 Visi dan Misi PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu 
a. Visi Perusahaan 
Menjadi Dealer Mobil yang memberikan pelayanan terbaik di Indonesia 
pada seluruh bidang usaha (penjualan mobil, service mobil, penjualan 
sparepart mobil, perbaikan bodi mobil,). 
b. Misi Perusahaan 
1. Memberikan layanan yang cepat dan elegan kepada pelanggan yang 
akan membeli dan menjual mobil. 
2. Menyediakan pusat perawatan dan perbaikan mobil yang handal dan 
nyaman. 













4.1.3 Struktur Organisasi PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu 
Struktur Organisasi merupakan bentuk kerjasama antara beberapa 
orang dalam rangka pencapaian tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. 
Struktur Organisasi merupakan gambaran skematis yang menunjukkan 
hubungan kerjasama antara orang- orang atau bagian-bagian yang ada dalam 
suatu organisasi, tingkat  kedudukan dan hubungan wewenang dan tanggung 
jawab yang ada dalam organisasi.  
Jenis-jenis struktur organisasi ada banyak, diantaranya struktur 
organisasi garis/lini, organisasi garis dan staf, organisasi matriks, organisasi 
komite, organisasi fungsional dan lain-lain. Jenis struktur organisasi yang ada 
di PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu adalah struktur organisasi 
fungsional. Salah satu ciri struktur organisasi fungsional adalah menghendaki 
adanya spesialisasi. Struktur organisasi fungsional memiliki sisi positif dan 
sisi negatif. Sisi positif dari struktur organisasi fungsional adalah masing-
masing kepala divisi fokus memperhatikan bagian/divisinya, tiap orang dapat 
mempelajari bidangnya sehingga memiliki keahlian khusus, dapat 
menghemat waktu serta mementingkan tanggung jawab dari tiap anggotanya. 
Sisi negatif dari struktur organisasi fungsional adalah sering terjadi 
perselisihan antar atasan, sulit menyatukan pekerjaan yang telah terbagi-bagi. 
Struktur Organisasi PT. Lautan Berlian Utama Motor  Bengkulu dapat 































































Berdasarkan pada struktur organisasi yang ada di PT. Lautan Berlian 
Utama Motor Bengkulu maka jabatan-jabatan beserta dengan tugas dan 
wewenangnya, adalah sebagai berikut: 
1. Presiden Direktur  
Tugas dan wewenangnya adalah sebagai penanggung jawab, sebagai 
pengambil keputusan, menentukan kebijakan-kebijakan perusahaan serta 
mengawasi direktur secara langsung. 
2. Direktur  
Tugas dan wewenangnya adalah merencanakan, merumuskan dan 
menetapkan tujuan perusahaan, membuat rencana perusahaan jangka 
pendek dan jangka panjang, menentukan target profit perusahaan, 
mengkoordinasi dan mengawasi seluruh kegiatan perusahaan serta 
mengawasi kepala penjualan, kepala keuangan, koordinator sparepart, 
koordinator service, kepala akuntansi & pajak serta kepala personalia & 
umum secara langsung. Direktur bertanggung jawab kepada presiden 
direktur. 
3. Kepala Penjualan  
Tugas dan wewenangnya adalah membuat rencana pemasaran produk 
perusahaan, merencanakan promosi produk, memotivasi salesman agar 







4. Kepala Keuangan  
Tugas dan wewenangnya adalah membuat anggaran perusahaan, 
mengontrol anggaran pengeluaran perusahaan serta mengelola dan 
meningkatkan sumber dana perusahaan. 
5. Koordinator Sparepart  
Tugas dan wewenangnya adalah bertanggung jawab terhadap persediaan 
sparepart, menganalisa laporan mengenai perkembangan penjualan dan 
pembelian sparepart, menentukan jumlah minimum dan maksimum 
persediaan sparepart serta mengawasi langsung part head. 
6. Koordinator Service  
Tugas dan wewenangnya adalah bertanggung jawab terhadap kegiatan 
service dan pemeliharaan kendaraan, mengontrol kegiatan service agar 
sesuai dengan program kerja yang telah ditetapkan serta mengawasi 
langsung service head. 
7. Kepala Akuntansi dan Pajak  
Tugas dan wewenangnya adalah merencanakan, mengkoordinir, 
mengarahkan dan mengawasi pelaksanaan prosedur akuntansi dalam 
kegiatan perusahaan, membuat program kerja akuntansi dan pajak yang 
sesuai dengan prinsip-prinsip akuntansi yang berlaku umum, peraturan 
pemerintah, kebijakan akuntansi dan peraturan perpajakan serta 







8. Kepala Personalia dan Umum  
Tugas dan wewenangnya adalah melakukan perekrutan pegawai, 
mentraining para pegawai dengan memberikan pelatihan-pelatihan, 
mengawasi pegawai yang ada, mensosialisasikan peraturan pemerintah 
mengenai ketenagakerjaan, menentukan kebijakan mengenai fasilitas 
yang akan diberikan kepada pegawai, menentukan besar kenaikan gaji 
pegawai serta menetapkan peraturan kerja bagi seluruh pegawai beserta 
sanksinya apabila terjadi pelanggaran. 
9. Supervisor Penjualan  
Tugas dan wewenangnya adalah mengkoordinir salesman-salesman yang 
berada di dalam timnya agar tercapai hasil penjualan yang maksimal, 
memotivasi para salesman yang berada di dalam timnya, mendampingi 
anggota timnya yang tidak mencapai target penjualan serta 
mensosialisasikan cara pencapaian target penjualan. 
10. Service Head  
Tugas dan wewenangnya adalah bertanggung jawab atas kelancaran kerja 
di bengkel, melaksanakan program kerja yang telah dibuat oleh 
koordinator service, meningkatkan keterampilan teknis para montir baik 
teori maupun praktek, mengawasi front section chief, serta melakukan 
pengadaan peralatan bengkel untuk menunjang kegiatan bengkel. 
11. Part Head  
Tugas dan wewenangnya adalah mengontrol jumlah suku cadang 





langsung administrasi sparepart serta mengawasi persediaan sparepart di 
gudang. 
12. Salesman  
Tugas dan wewenangnya adalah melakukan kegiatan penjualan mobil 
maupun sparepart dengan baik dan jujur sehingga tercapai target 
penjualan, menjalin hubungan dan komunikasi yang baik dengan 
pelanggan, mencari area pemasaran baru serta mencari pelanggan baru. 
13. Sales Counter  
Tugas dan wewenangnya adalah bertanggung jawab atas kondisi 
showroom serta melayani setiap pelanggan yang datang ke showroom 
dengan sebaik mungkin baik menyangkut penjualan, service, keluhan-
keluhan maupun keperluan administrasi. 
14. Kasir  
Tugas dan wewenangnya adalah bertanggung jawab atas keluar masuk 
uang, membuat laporan pengeluaran dan penerimaan uang, menyimpan 
uang tunai/cek/giro dengan baik serta melakukan pembayaran uang 
setelah ada persetujuan kepala keuangan. 
15. Staf Akuntansi & Pajak  
Tugas dan wewenangnya adalah menginput transaksi-transaksi ekonomi 
yang terjadi di perusahaan setiap harinya, seperti transaksi kas, transaksi 
penjualan, transaksi pembelian, transaksi piutang, transaksi bank, dan 
lain-lain, lalu menjurnal transaksi tersebut, membuat buku besar sampai 





16. Administrasi Sparepart  
Tugas dan wewenangnya adalah melakukan pemesanan suku cadang 
(sparepart) ke supplier, mengecek faktur penjualan sparepart dan BTB 
(Bon Terima Barang), menginput harga pokok sparepart yang masuk, 
membuat laporan penjualan suku cadang, membuat retur suku cadang, 
membuat laporan arus persediaan suku cadang (spare part), membuat 
laporan utang spare part kepada supplier serta mengawasi langsung part 
runner. 
17. Part Runner  
Tugas dan wewenangnya adalah mengecek jumlah persediaan sparepart, 
menyediakan sparepart untuk kebutuhan bengkel, membuat faktur 
penjualan dan BTB (Bon Tanda Bukti), mengestimasi harga sparepart 
serta bertanggung jawab kepada administrasi sparepart. 
18. Final Checker  
Tugas dan wewenangnya adalah memeriksa dengan teliti setiap 
kendaraan yang telah selesai diperbaiki sesuai dengan surat perintah 
perbaikan, bertanggung jawab terhadap ketidakpuasan pelanggan atas 
perbaikan yang telah dilakukan serta bertanggung jawab kepada service 
head. 
19. Front Section Chief  
Tugas dan wewenangnya adalah mengawasi langsung administrasi 
service, membuat perintah perbaikan (work order), memberikan 





rincian biayanya, mengevaluasi free service yang diberikan kepada 
pelanggan serta bertanggung jawab kepada service head 
20. Mechanics  
Tugas dan wewenangnya adalah memeriksa, memperbaiki dan 
menservice mobil-mobil yang mengalami kerusakan dengan sebaik-
baiknya dan cepat, melaporkan kerusakan tambahan pada kendaraan 
sewaktu diperbaiki, melayani perawatan mobil, merawat peralatan 
bengkel serta menjaga kebersihan bengkel. 
21. Administrasi Service  
Tugas dan wewenangnya adalah membuat laporan harian service, 
memeriksa work order serta tagihan sparepart dari bagian sparepart, 
membuat laporan bulanan pendapatan dan pengeluaran service serta 
bertanggung jawab kepada front section chief. 
22. Bagian Keamanan  
Tugas dan wewenangnya adalah menjaga keamanan gedung beserta aset 
yang dimiliki perusahaan serta membuat daftar tamu dan kendaraan yang 
masuk ke perusahaan setiap hari. 
23. Bagian Rumah Tangga  
Tugas dan wewenangnya adalah membersihkan dan merapihkan ruangan-








4.1.4 Deskripsi Identitas Responden 
Deskripsi karakteristik responden adalah menguraikan atau 
memberikan gambaran mengenai identitas responden dalam penelitian ini, 
sebab dengan menguraikan identitas responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini maka akan dapat diketahui sejauh mana identitas responden 
dalam penelitian ini.  Oleh karena itulah deskripsi identitas responden dalam 
penelitian ini dapat  dikelompokkan menjadi beberapa kelompok yaitu : 
frekuensi berkunjung atau memakai jasa, jenis kelamin, pendidikan terakhir 
dan pekerjaan. 
Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebesar 100 orang 
responden, dimana dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada responden 
maka semua kuesioner telah dikembalikan dan semuanya dapat diolah lebih 
lanjut. Oleh karena itulah akan disajikan deskripsi identitas responden yang 
dapat diuraikan sebagai berikut : 
a. Frekuensi Pemakaian Jasa 
Frekuensi pemakaian jasa atau kunjungan pelanggan menunjukkan 
seberapa sering pelanggan menggunakan jasa perusahaan untuk lebih 
jelasnya akan disajikan frekuensi pemakaian jasa yang dapat dilihat pada 

















1. 2 – 3 kali 24 24 
2. 
3. 
3 – 4 kali 





 Jumlah 100 100 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2014 
 
Berdasarkan Tabel 4.1 mengenai hasil distribusi frekuensi 
responden menurut frekuensi berkunjung atau memakai jasa, terlihat 
bahwa sebagian besar responden lebih banyak memiliki kunjungan antara 
3-4 kali yakni sebesar 43 orang atau 43%. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa frekuensi pelanggan yang menggunakan jasa  PT. Lautan Berlian 
Utama Motor Bengkulu antara 3-4 kali. 
b. Jenis Kelamin  
Jenis kelamin responden dalam penelitian ini dikelompokkan 
dalam dua kelompok yaitu kelompok laki-laki dan perempuan, untuk 
lebih jelasnya akan disajikan karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
 
No. Jenis Kelamin  
Jumlah  
Angka % 
1. Laki-laki 68 68 
2. Perempuan  32 32 
 Jumlah 100 100 





Dari Tabel 4.2 yakni karakteristik responden menurut jenis 
kelamin responden, maka dari 100 orang responden yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini maka kelompok responden berdasarkan jenis kelamin 
yang terbesar dalam penelitian ini adalah laki-laki yakni sebesar 68 orang 
atau 68%. Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata pelanggan jasa  PT. 
Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu didominasi oleh kaum laki-laki 
jika dibandingkan dengan perempuan. 
c. Pendidikan Terakhir  
Tingkat pendidikan menunjukkan pengetahuan dan daya pikir 
yang dimiliki oleh seorang responden. Oleh karena itulah dalam 
penelitian ini maka tingkat pendidikan responden dapat diklasifikasikan 
menjadi empat bagian  yaitu : SMA, D3, S1, S2 dan S3. Adapun deskripsi 
profil responden menurut jenis pendidikan dapat dilihat pada tabel 
berikut: 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
 
No. Umur  
Jumlah  
Angka % 
1. SMA sederajat 25 25 
2. D3 11 11 









 Jumlah 100 100 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2014 
Berdasarkan Tabel 4.3 mengenai hasil distribusi frekuensi 
responden menurut jenis pendidikan terakhir, terlihat bahwa sebagian 





sarjana terutama S1 yakni sebesar 51 orang atau 51%. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa jenis pendidikan terakhir pelanggan jasa  PT. Lautan 
Berlian Utama Motor Bengkulu adalah mempunyai pendidikan sebagai 
sarjana. 
d. Jenis Pekerjaan  
Deskripsi karakteristik responden menurut jenis pekerjaan yaitu 
menguraikan atau memberikan gambaran mengenai identitas responden 
menurut jenis pekerjaan responden. Dalam deskripsi karakteristik 
responden, dikelompokkan menurut jenis pekerjaan responden yang 
dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Pekerjaan  
 
No. Umur  
Jumlah  
Angka % 
1. PNS 24 24 
2. Swasta 44 44 
3. TNI/Polri 16 16 
4. Lainnya 16 16 
    
  100 100 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2014 
Berdasarkan Tabel 4.4, terlihat bahwa sebagian besar jenis 
pekerjaan responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah 
pengusaha  atau wiraswasta, sehingga dapat dikatakan bahwa rata-rata 
pelanggan PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu adalah mempunyai 








4.1.5 Tanggapan Responden terhadap Variabel Penelitian 
Berikut ini akan dijelaskan secara garis besar variasi jawaban 
responden atas daftar pertanyaan yang diajukan pada saat persebaran daftar 
pertanyaan dilakukan, lebih lanjut variasi jawaban tersebut melibatkan 
responden sebanyak 100 orang dengan variabel yang diukur adalah kualitas 
pelayanan, pemasaran relasional, citra perusahaan dan loyalitas pelanggan. 
a. Tanggapan terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 
Kuesioner untuk mengungkap variabel kualitas pelayanan terdiri 
dari lima belas butir pertanyaan dari lima dimensi. Tanggapan responden 
mengenai variabel tersebut dijabarkan dalam lima kategori yaitu sangat 
setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Distribusi 
tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan dapat dilihat 
pada tabel berikut : 
Tabel 4.5  
Tanggapan Responden terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 
 
No Pertanyaan STS TS RR S SS Rata2 Kategori 
Wujud (Tangibles) 
1 Kelengkapan dan 
kemutakhiran peralatan 
bengkel 
- - 3 74 23 4,20 Baik  
2 Ruang tunggu pelanggan 
yang nyaman 
- - - 73 27 4,27 
Sangat 
baik 
3 Penampilan karyawan 
dengan seragam yang 
berbeda di tiap bagian 




4 Pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan 
- - 9 78 13 4,04 Baik  
5 Akurasi tinggi dalam 
perbaikan mobil 
- - 10 71 19 4,09 Baik  
6 Sikap yang simpatik pada 
tiap pelanggan 





No Pertanyaan STS TS RR S SS Rata2 Kategori 
Ketanggapan (Responsiveness) 
7 Pelayanan yang cepat dan 
tepat kepada pelanggan 
- - 23 62 15 3,92 Baik  
8 Informasi yang jelas 
kepada pelanggan 
- - 15 63 22 4,07 Baik  
9 Meresponden dengan 
cepat keluhan pelanggan 
- - 20 69 11 3,91 Baik 
Jaminan (Assurance) 
10 Karyawan bagian bengkel 
memiliki keterampilan 
yang memadai dalam 
perbaikan mobil 
- - 13 73 14 4,01 Baik  
11 Karyawan bagian 
administrasi sopan dalam 
memberikan layanan 
kepada pelanggan 
- - 2 80 18 4,16 Baik  








13 Karyawan berusaha untuk 
memahami keinginan 
pelanggan. 
- - 24 69 7 3,38 
Cukup 
baik 
14 Mudah untuk 
menghubungi perusahaan, 
jika terjadi komplain 
pelanggan. 
- - 11 77 12 4,01 Baik  
15 Kepedulian karyawan 
terhadap masalah 
pelanggan 
- - 24 68 8 3,84 Baik 
Nilai Rata-rata Kualitas Pelayanan 4,07 Baik  
    Sumber : Data primer yang diolah, 2014 
 
Berdasarkan Tabel 4.5 di atas diketahui nilai rata-rata tanggapan 
responden terhadap variabel kualitas pelayanan sebesar 4,07. Nilai ini 
jika diinterpretasikan pada kriteria penilaian yang telah dibuat 
sebelumnya berada pada kategori baik, artinya PT. Lautan Berlian Utama 
Motor Bengkulu telah memberikan kualitas pelayanan yang baik seperti 
dimensi wujud (Tangibles), PT. Lautan Berlian Utama Bengkulu  





menyediakan ruang tunggu dan karyawan berpenampilan sangat baik, 
karyawan memiliki menggunakan seragam yang berbeda disetiap 
devisinya. Kelengkapan dan peralatan PT. Lautan Berlian Utama 
Bengkulu juga baik tetapi masih perlu ditingkatkan. Pada dimensi 
kehandalan (reliabelity), PT. Lautan Berlian Utama Bengkulu telah 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan artinya permintaan 
pelanggan dapat dipenuhi oleh pihak manajemen, karyawan bagian 
bengkel juga memiliki keakurasian dalam perbaikan mobil serta 
memiliki sikap yang simpatik pada setiap pelanggan. 
Pada dimensi ketanggapan (responsiveness), karyawan PT. 
Lautan Berlian Utama Bengkulu dapat memberikan pelayanan yang 
cepat dan tepat, memberikan kejelasan informasi dan merespon dengan 
cepat keluhan pelanggan. Pada dimensi jaminan (assurance), diketahui 
karyawan bagian bengkel PT. Lautan Berlian Utama Bengkulu memiliki 
keterampilan yang memadai dalam perbaikan mobil, artinya telah 
memiliki pengetahuan dan pengalaman tentang berbagai kerusakan 
mobil, karyawan bagian administrasi memiliki yang sopan dan memiliki 
pengetahuan yang luas mengenai mobil mitshubisi. Pada dimensi empati 
(empathy), karyawan PT. Lautan Berlian Utama Bengkulu telah cukup 
berusaha memahami keinginan pelanggan, tetapi masih perlu 
ditingkatkan lagi. PT. Lautan Berlian Utama Bengkulu peduli terhadap 
masalah pelanggan, perusahaan juga mudah dihubungi jika terjadai 





b. Tanggapan terhadap Variabel Pemasaran Relasional 
Kuesioner untuk mengungkap variabel pemasaran relasional 
terdiri dari delapan butir pertanyaan dari tiga dimensi. Distribusi 
tanggapan responden terhadap variabel pemasaran relasional berikut : 
Tabel 4.6  
Tanggapan Responden terhadap Variabel Pemasaran Relasional 
 
No Pertanyaan STS TS RR S SS Rata2 Kategori  
Financial benefit 
1 Biaya yang dikeluarkan 
pelanggan dalam perbaikan 
mobil lebih terjangkau 
dibandingkan bengkel lain. 
- - 56 43 1 3,45 Baik  
2 Adanya pemberian diskon 
bagi pelanggan tetap. 




3 Adanya call center (suara 
konsumen) untuk menampung 
segala keluh kesah pelanggan. 
- - 18 47 35 4,17 Baik  
4 Karyawan memiliki 
kemampuan menciptakan 
keakrapan dengan pelanggan. 
- 2 14 57 27 4,09 Baik  
5 Menyelenggarakan even-even 
untuk menciptakan suasana 
kekeluargaan dengan 
pelanggan. 
1 10 19 61 9 3,67 Baik  
Structural Ties 
6 Penawaran khusus bagian 
pelanggan dengan syarat 
tertentu. 
- - 19 70 11 3,92 Baik  
7 Hadiah bagi pelanggan 
dengan pembelian atau 
pemakian jasa dengan nilai 
nominal tertentu. 
- - 7 47 46 4,39 
Sangat 
baik 
8 Karyawan menyampaikan 
jadwal atau tanda service 
mobil secara berkala 
- - 8 66 26 4,18 Baik  
Nilai Rata-rata Pemasaran Relasional 3,89 Baik  
    Sumber : Data primer yang diolah, 2014 
 
Berdasarkan Tabel 4.6 diketahui nilai rata-rata tanggapan 
responden terhadap variabel pemasaran relasional sebesar 3,89 dengan 





Lautan Berlian Utama Motor adalah strategi memberikan hadiah bagi 
pelanggan jika pembelian atau pemakaian jasa dengan nilai nominal 
tertentu. Nilai rata-rata tanggapan terendah yang perlu dipertimbangan 
oleh perusahaan mengenai pemberian diskon bagi pelanggan tetap, hal 
ini perlu dilakukan demi mempertahankan pelanggan yang telah loyal. 
c. Tanggapan terhadap Variabel Citra Perusahaan 
Kuesioner untuk mengungkap variabel citra perusahaan terdiri 
dari delapan butir pertanyaan dari empat dimensi. Distribusi tanggapan 
responden terhadap variabel citra perusahaan sebagai berikut : 
Tabel 4.7  
Tanggapan Responden terhadap Variabel Citra Perusahaan 
 
No Pertanyaan STS TS RR S SS Rata2 Kategori 
Personality (kepribadian) 
1 Kepercayaan untuk selalu 
melakukan service mobil di 
lautan berlian 
- - 24 61 15 3,91 Baik  
2 Lautan berlian utama motor 
memiliki tanggung jawab sosial 
seperti memberikan bantuan dan 
dana sosial kepada masyarakat 
- - 25 69 6 3,81 Baik  
Reputation (reputasi) 
3 Jaminan keamanan kendaraan 
dan barang pelanggan jika 
dititipkan lingkungan 
perusahaan.  
- - 4 68 28 4,24 
Sangat 
baik 
4 Lautan berlian utama motor 
menjual spearpart mobil yang 
berkualitas 




5 Manajemen memiliki sikap 
peduli terhadap pelanggan 
- - 33 62 5 3,72 Baik  
6 Karyawan yang cepat dan 
tanggap terhadap permintaan 
maupun keluhan pelanggan 
1 7 26 58 8 3,65 Baik  
Corporate identintity (identitas perusahaan) 
7 Lautan berlian utama motor 
memiliki logo yang mudah 
diingat pelanggan 





No Pertanyaan STS TS RR S SS Rata2 Kategori 
8 Lautan berlian utama motor 
memiliki slogan yang mudah 
dikenal pelanggan 
- 2 39 42 17 3,74 Baik  
Nilai Rata-rata Citra Perusahaan 3,90 Baik  
    Sumber : Data primer yang diolah, 2014 
 
Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui nilai rata-rata tanggapan 
responden terhadap variabel citra perusahaan sebesar 3,90. Nilai ini jika 
diinterpretasikan pada kriteria penilaian yang telah dibuat sebelumnya 
pada kategori baik, artinya PT. Lautan Berlian Utama Motor memiliki 
citra yang baik dibenak pelanggan, hal ini diketahui dari reputasi 
perusahaan bahwa perusahaan hanya menjual spearpart mobil yang  
berkualitas atau sparepart asli mitshubisi, perusahaan juga sangat 
menjamin keamanan kendaraan dan barang pelanggan jika sedang berada 
di lingkungan perusahaan. Demi meningkatkan citra perusahaan yang 
lebih baik maka PT. Lautan Berlian Utama Motor harus memberikan 
value terhadap setiap pelanggan seperti pelayanan yang cepat dan 
tanggap terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan, hal ini 
dimaksudkan supaya pelanggan mendapatkan value yang positif tentang 
perusahaan. 
d. Tanggapan terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan 
Kuesioner untuk mengungkap variabel loyalitas pelanggan terdiri 
dari empat butir pertanyaan. Distribusi tanggapan responden terhadap 
variabel loyalitas pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
 





Tabel 4.8  
Tanggapan Responden terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan 
 
No Pertanyaan STS TS RR S SS Rata2 Kategori 
1 Melakukan service mobil 
secara berulang dan teratur. 
- - 24 53 23 3,99 Tinggi  
2 Membeli spearpart mobil 
dan asesoris lainnya di 
lautan berlian 
- - 7 71 22 4,15 Tinggi 
3 Merekomendasikan, 
bengkel, spearpart kepada 
keluarga maupun pelanggan 
lainnya 
- - 23 53 24 4,01 Tinggi  
4 Lautan berlian memiliki 
bengkel dan speartpart 
yang tidak kalah bersaing 
dengan usaha lainnya yang 
sejenis. 
- - 24 50 26 4,02 Tinggi 
Nilai Rata-rata Loyalitas Pelanggan 4,04 Tinggi 
    Sumber : Data primer yang diolah, 2014 
 
Berdasarkan Tabel 4.8 diketahui nilai rata-rata tanggapan 
responden terhadap variabel loyalitas pelanggan sebesar 4,04. Nilai ini 
jika diinterpretasikan pada kriteria penilaian yang telah dibuat 
sebelumnya berada pada kategori tinggi, artinya pelanggan memiliki 
loyalitas yang tinggi terhadap PT. Lautan Berlian Utama Motor 
Bengkulu. Hal ini dibuktikan dari adanya pembelian speartpart dan 
aksesories lainnya di PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. 
Pelanggan juga merekomendasikan speartpart dan aksesories mobil 
kepada keluarga maupun pelanggan lainnya, karena speartpart dan 
aksesories tersebut tidak kalah bersaing dengan usaha lain yang sejenis. 
Demi meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan harus memiliki 
berbagai strategi yang dapat memberikan kedekatan kepada pelanggan 
seperti dengan mengingatkan konsumen melalui telpon jika jadwal 






4.1.6 Analisis Regresi Linier Berganda 
Metode analisis regresi berganda digunakan memprediksi variabel 
loyalitas pelanggan jika variabel kualitas pelayanan, pemasaran relasional 
dan citra perusahaan mengalami peningkatan atau penurunan. Hasil 
perhitungan regresi berganda dapat dilihat pada tabel berikut: 







1 Kualitas pelayanan (X1) 
Pemasaran relasional (X2) 










 F-hitung - 139,840 0,000 
 Derterminasi berganda (R2) 0,814   
Sumber: Data primer yang diolah, 2014 
 
Dari Tabel 4.9 hasil pengolahan data dengan bantuan program SPSS 
didapatkan didapat nilai koefisien regresi pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan menghasilkan koefisien regresi sebesar 
b1=0,439. Pengaruh pemasaran relasional terhadap loyalitas pelanggan 
menghasilkan koefisien regresi sebesar b1=0,295. Pengaruh citra perusahaan 
terhadap loyalitas menghasilkan koefisien regresi sebesar b3=0,248. Variabel 
yang berpengaruh paling dominan dilihat dari koefisien regresi adalah 
kualitas pelayanan, kemudian diikuti variabel pemasaran relasional dan citra 
perusahaan. 
Koefisien determinasi menghasilkan nilai sebesar 0,814 yang berarti 
81,4% loyalitas pelanggan PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu dapat 





sedangkan sisanya sebesar 18,6% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak 
dimasukan dalam penelitian ini. 
 
4.1.7 Pengujian Hipotesis 
a. Hipotesis Pertama (H1) 
Pengujian koefisien regresi parsial mengetahui apakah variabel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. Hipotesis 
pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. 
Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui nilai signifikansi kualitas 
pelayanan 0,000 lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Dengan demikian 
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan terbukti (Ha diterima). 
b. Pengujian Hipotesis Kedua (H2) 
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H2: Pemasaran relasional berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. 
 
Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui nilai signifikansi kualitas pelayanan 
0,004 lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa pemasaran 
relasional berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. 





yang menyatakan bahwa pemasaran relasional berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan terbukti (Ha diterima). 
c. Pengujian Hipotesis Ketiga (H3) 
Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H3: Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 
pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. 
 
Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui nilai signifikansi kualitas pelayanan 
0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa citra 
perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. 
Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Dengan demikian hipotesis ketiga 
yang menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan terbukti (Ha diterima). 
d. Pengujian Hipotesis Keempat (H4) 
Pengujian ini merupakan pengujian hipotesis secara simultan, artinya 
apakah kualitas pelayanan, pemasaran relasional dan citra perusahaan secara 
bersama-sama berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 
0,05, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel independen 
(kualitas pelayanan, pemasaran relasional dan citra perusahaan) secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. 
Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Dengan demikian hipotesis keempat 








Hipotesis (H1) : kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Hasil uji 
regresi secara parsial (Tabel 4.9) memberikan gambaran bahwa nilai βi variabel 
kualitas pelayanan adalah 0,439 sedangkan nilai signifikannya sebesar 0,000 
jauh di bawah 0,05 sehingga hipotesis alternatif (Ha) diterima artinya ada 
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal  
ini  konsisten  dengan  hasil  penelitian Aryanti dan Rosinta (2010) bahwa 
kelima dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti berpengaruh secara 
signifikan terhadap kualitas layanan. Dimensi terkuat dalam menjelaskan 
kualitas layanan berturut-turut adalah reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, dan tangibility. Hasil pengujian ini dapat dimaknai bahwa semakin 
baik kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan maka pelanggan semakin 
loyal terhadap perusahaan.  
Hipotesis (H2) : pemasaran relasional berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Hasil uji 
regresi secara parsial (Tabel 4.9) memberikan gambaran bahwa nilai βi variabel 
pemasaran relasional adalah 0,295 sedangkan nilai signifikansinya sebesar 
0,004 jauh di bawah 0,05 sehingga hipotesis alternatif (Ha) diterima artinya ada 
pengaruh yang signifikan pemasaran relasional terhadap loyalitas pelanggan 
(menerima Ha dan menolak H0).  Implikasinya  terhadap  kondisi  ini  adalah  
bahwa  pelanggan yang memiliki kedekatan dengan karyawan dan manajemen 





Tetapi sebaliknya jika pemasaran relasional kurang baik, maka pelanggan 
cenderung kurang loyal karena tidak adanya kedekatan personal antar 
pelanggan dengan pemberi jasa. Kipu (2013) dalam penelitiannya membuktikan 
bahwa secara bersama pemasaran relasional dan kualitas layanan, berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan.  
Hipotesis (H3) : citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Hasil uji 
regresi secara parsial (Tabel 4.9) memberikan gambaran bahwa nilai βi variabel 
citra perusahaan adalah 0,248 sedangkan nilai signifikansinya sebesar 0,000 
jauh di bawah 0,05 sehingga hipotesis alternatif (Ha) diterima artinya bahwa 
ada pengaruh yang signifikan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan 
(menerima Ha dan menolak H0). Tang (2007) menyatakan bahwa citra 
perusahaan memiliki beragam informasi yang digunakan oleh pelanggan untuk 
membentuk sebuah persepsi. Bahkan untuk seorang pelanggan yang belum 
memiliki pengalaman dengan perusahaan, persepsi ini dapat terbentuk dari 
sumber informasi lain seperti iklan atau kata-dari mulut ke mulut. Kadampully 
dan Hsin (2007) dalam penelitiannya juga membuktikan bahwa citra 
perusahaan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, yang 
pada gilirannya mempengaruhi loyalitas pelanggan. Jadi, kunci untuk loyalitas 
pelanggan tampaknya adalah pembinaan citra perusahaan yang diciptakan 
dengan meningkatkan kualitas layanan dan memuaskan pelanggan. 
Hipotesis (H4): kualitas pelayanan, pemasaran relasional dan citra 





pelanggan pada PT. Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu. Hasil simultan atau 
secara keseluruhan (Tabel 4.10) memberikan gambaran bahwa nilai 
signifikansinya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 artinya variabel bebas yang 
terdiri dari kualitas pelayanan, pemasaran relasional dan citra perusahaan secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 
pengujian ini dapat dimaknai bahwa kualitas pelayanan, pemasaran relasional 
dan citra perusahaan yang baik, maka akan cenderung loyal terhadap 
perusahaan. Untuk menciptakan loyalitas yang tinggi, maka kualitas pelayanan, 
pemasaran relasional dan citra perusahaan di PT. Lautan Berlian Utama Motor 
Bengkulu harus ditingkatkan. 
 
4.3 Implikasi Strategis 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, 
pemasaran relasional dan citra perusahaan secara parsial maupun simultan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Lautan Berlian 
Utama Motor Bengkulu. Untuk menciptakan loyalitas yang tinggi, maka 
kualitas pelayanan, pemasaran relasional dan citra perusahaan di PT. Lautan 
Berlian Utama Motor Bengkulu harus ditingkatkan. 
Kualitas pelayanan yang masih harus dipertimbangkan PT. Lautan 
Berlian Utama Bengkulu pada dimensi empati (empathy), karyawan harus 
berusaha untuk dapat memahami keinginan pelanggan. Seorang karyawan yang 
profesional adalah yang mengerti dan paham arti dari memahami konsumen, 





yakni sebuah kebutuhan dasar. Melihat pemasaran relasional berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan maka PT. Lautan Berlian Utama 
Bengkulu perlu mempertimbangkan strategi pemberian diskon khususnya bagi 
pelanggan tetap, sehingga kedepannya para pelanggan tersebut akan tetap loyal 
kepada perusahaan. Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas, 
untuk itu perlu meningkatkan citra perusahaan dengan cara menanamkan citra 
yang positif dibenak pelanggan seperti pelayanan yang cepat dan tanggap 
terhadap permintaan maupun keluhan pelanggan, hal ini dimaksudkan supaya 
pelanggan mendapatkan value yang positif tentang perusahaan dan 
menceritakannya kepada keluarga maupun pelanggan yang lainnya. Perusahaan 
harus mempertahankan pelanggan yang loyal dengan berbagai strategi yang 
dapat memberikan kedekatan kepada pelanggan seperti dengan cara 
mengingatkan pelanggan melalui telpon jika jadwal service berkala telah 
sampai pada waktunya, memberikan berbagai penawaran dan potongan harga, 
serta melatih dan melakukan pengawasan terhadap karyawan sehingga 






KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan dan analisis yang telah dilakukan sebelumnya 
maka dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan PT. Lautan Berlian Utama 
Motor Bengkulu tergolong tinggi hal ini terlihat dari pembelian atau pemakaian 
jasa secara berulang dan teratur lebih dari tiga kali, pelanggan juga 
merekomendasikan kepada keluarga atau pelanggan lainnya. 
Kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat pelayanan 
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Konsumen akan 
menilai pelayanan yang diberikan. Apabila kualitas pelayanan yang dihasilkan 
baik, maka konsumen akan memperoleh kepuasan atas layanan dan cenderung 
melakukan pembelian ulang. Hasil penelitian di PT. Lautan Berlian Utama 
Motor Bengkulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan pada PT. Lautan Berlian 
Utama Motor Bengkulu tergolong baik, hal ini terlihat dari tanggap pelanggan 
atas layanan yang pernah didapatkan. 
Pemasaran relasional merupakan orientasi strategis dan filosofi 
menjalankan bisnis yang lebih berfokus pada upaya mempertahankan dan 
menumbuhkembangkan relasi dengan pelanggan saat ini dibandingkan dengan 
merebut pelanggan baru. Hasil penelitian di PT. Lautan Berlian Utama Motor 





terhadap loyalitas pelanggan. Pemasaran relasional pada PT. Lautan Berlian 
Utama Motor Bengkulu tergolong baik. 
Citra perusahaan memainkan peran yang semakin penting dalam 
lingkungan kompetisi yang meningkat dan penawaran layanan identik dengan 
menarik dan mempertahankan pelanggan. Hasil penelitian di PT. Lautan 
Berlian Utama Motor Bengkulu menunjukkan bahwa citra perusahaan 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Citra perusahaan pada PT. 
Lautan Berlian Utama Motor Bengkulu tergolong baik. 
 
5.2 Saran 
Dari pembahasan dan analisis yang kita peroleh peneliti ingin 
menyampaikan beberapa saran sebagai berikut : 
1. Harus memperhatikan dan meningkatkan pemasaran relasional, terutama 
mengenai kebijakan harga dan pemberian diskon pada pelanggan tetap yang 
memiliki loyalitas tinggi terhadap perusahaan. Perusahaan harus lebih 
berfokus membangun hubungan dan jaringan pemasaran yang berdasarkan 
nilai serta membentuk hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 
2. Peneliti selanjutnya sebaiknya memperluas objek penelitian ke perusahaan 
di wilayah lain di Indonesia untuk memperoleh gambaran yang lebih 
menyeluruh. 
3. Penelitian lain diharapkan dapat melengkapi kuesioner dengan observasi di 
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KUALITAS PELAYANAN, PEMASARAN RELASIONAL DAN 
CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 




Dengan hormat,  
 
Bersama ini saya yang bertanda tangan di bawah ini :  
Nama    : S u k a n d i  
NIM    : C2B012136  
 
Adalah Mahasiswa Program Magister Manajemen Universitas Bengkulu 
sedang mengadakan penelitian yang berjudul “Kualitas Pelayanan, Pemasaran 
Relasional dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT. Lautan 
Berlian Utama Motor Bengkulu”  
Untuk maksud tersebut di atas, saya mohon kepada Bapak/Ibu berkenan 
untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap, jujur, dan tanpa dipengaruhi oleh 
pihak lain. Kuesioner ini nantinya akan saya pergunakan untuk keperluan ilmiah 
dan saya berjanji untuk menjaga kerahasiaan kuesioner ini.  
Atas kerjasama dan bantuannya serta waktu luang yang Bapak/Ibu 









(S u k a n d i) 
  







Petunjuk : Isilah titik-titik yang tersedia dan berilah tanda silang (X) pada salah 
satu kolom yang tersedia 
 





> 4 kali 
  





































Berilah jawaban Anda dengan memberikan tanda silang (x ), pada kolom 
yang telah tersedia dengan ketentuan sebagai berikut:  
SS = Sangat setuju  skor 5 
S = Setuju   skor 4 
RR = Ragu-ragu   skor 3 
TS = Tidak setuju   skor 2 
STS = Sangat tidak setuju  skor 1 
 
KUALITAS PELAYANAN (SERVICE QUALITY) 
 
No. Pernyataan SS S RR TS STS 
 Wujud (Tangibles)      
1 Lautan Berlian Utama Motor 
memiliki kelengkapan dan 
kemutakhiran peralatan bengkel. 
     
2 Lautan Berlian Utama Motor 
memiliki ruang tunggu pelanggan 
yang nyaman 
     
3 Penampilan karyawan dengan 
seragam yang berbeda di tiap bagian 
     
 Kehandalan (Reliability)      
4 Karyawan memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan 
     
5 Karyawan bengkel memiliki akurasi 
tinggi dalam perbaikan mobil 
     
6 Karyawan memiliki sikap yang 
simpatik pada tiap pelanggan 
     
 Ketanggapan (Responsiveness)      
7 Karyawan memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan 
     
8 Karyawan menyampaikan informasi 
yang jelas kepada pelanggan 
     
9 Karyawan meresponden dengan 
cepat keluhan pelanggan  
     
 Jaminan (Assurance)      
10 Karyawan bagian bengkel memiliki 
keterampilan yang memadai dalam 
perbaikan mobil 
     
11 Karyawan bagian administrasi 
sopan dalam memberikan layanan 
kepada pelanggan 





No. Pernyataan SS S RR TS STS 
12 Karyawan bengkel maupun 
penjualan memiliki pengetahuan 
yang luas mengenai mobil, 
khususnya merek mitshubisi 
     
 Empati (Empathy)      
13 Karyawan berusaha untuk 
memahami keinginan pelanggan. 
     
14 Mudah untuk menghubungi 
perusahaan, jika terjadi komplain 
pelanggan. 
     
15 Kepedulian karyawan terhadap 
masalah pelanggan 
     
 
 
PEMASARAN RELASIONAL (RELATIONSHIP MARKETING) 
 
No. Pernyataan SS S RR TS STS 
 Financial benefit      
1 Biaya yang dikeluarkan pelanggan 
dalam perbaikan mobil lebih 
terjangkau dibandingkan bengkel 
lain. 
     
2 Adanya pemberian diskon bagi 
pelanggan tetap. 
     
 Social Benefit      
3 Adanya call center (suara 
konsumen) untuk menampung 
segala keluh kesah pelanggan. 
     
4 Karyawan memiliki kemampuan 
menciptakan keakrapan dengan 
pelanggan. 
     
5 Lautan berlian utama motor 
menyelenggarakan even-even untuk 
menciptakan suasana kekeluargaan 
dengan pelanggan. 
     
 Structural Ties      
6 Lautan berlian utama motor 
memberikan penawaran khusus bagi 
pelanggan dengan syarat tertentu. 
     
7 Lautan berlian utama motor 
memberikan hadiah bagi pelanggan 
dengan pembelian atau pemakian 
jasa dengan nilai nominal tertentu. 





No. Pernyataan SS S RR TS STS 
8 Karyawan menyampaikan jadwal 
atau tanda service mobil secara 
berkala 
     
 
 
CITRA PERUSAHAAN (CORPORATE IMAGE) 
 
No. Pernyataan SS S RR TS STS 
 Personality (kepribadian)      
1 Saya memiliki kepercayaan untuk 
selalu melakukan service mobil di 
lautan berlian 
     
2 Lautan berlian utama motor 
memiliki tanggung jawab sosial 
seperti memberikan bantuan dan 
dana sosial kepada masyarakat 
     
 Reputation (reputasi)      
3 Jaminan keamanan kendaraan dan 
barang pelanggan jika dititipkan 
lingkungan perusahaan.  
     
4 Lautan berlian utama motor menjual 
spearpart mobil yang berkualitas 
     
 Value (nilai)      
5 Manajemen memiliki sikap peduli 
terhadap pelanggan 
     
6 Karyawan yang cepat dan tanggap 
terhadap permintaan maupun 
keluhan pelanggan 
     
 Corporate identintity (identitas 
perusahaan) 
     
7 Lautan berlian utama motor 
memiliki logo yang mudah diingat 
pelanggan 
     
8 Lautan berlian utama motor 
memiliki slogan yang mudah 
dikenal pelanggan. 













LOYALITAS PELANGGAN  (CUSTOMER LOYALITY) 
 
No. Pernyataan SS S RR TS STS 
1. Saya melakukan service mobil 
secara berulang dan teratur. 
     
2. Saya membeli spearpart mobil dan 
asesoris lainnya di lautan berlian 
     
3. Saya merekomendasikan, bengkel, 
spearpart kepada keluarga maupun 
pelanggan lainnya 
     
4. Lautan berlian memiliki bengkel 
dan speartpart yang tidak kalah 
bersaing dengan usaha lainnya yang 
sejenis. 













Jumlah Tangibles Reliabelity Responsiveness Assurance Emphaty 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
1 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 64 
2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 55 
3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63 
4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 64 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 56 
6 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 65 
7 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 63 
8 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 55 
9 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 51 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
11 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 66 
12 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 63 
13 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 55 
14 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 67 
15 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 52 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
17 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 67 
18 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 62 
19 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 66 
20 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 55 
21 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 51 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
23 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 68 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
25 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 67 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
27 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 68 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
29 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 52 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
31 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 65 
32 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 65 
33 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 67 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
35 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 65 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 70 
38 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 55 








Jumlah Tangibles Reliabelity Responsiveness Assurance Emphaty 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
40 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 54 
41 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 65 
42 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 69 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
45 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 56 
46 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 52 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
48 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 51 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
51 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 69 
52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
53 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 68 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
56 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 56 
57 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 51 
58 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 67 
59 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 66 
60 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 67 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
62 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 54 
63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
65 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 69 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 
68 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 56 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
70 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 54 
71 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 52 
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
75 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 68 
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
77 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 66 








Jumlah Tangibles Reliabelity Responsiveness Assurance Emphaty 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
79 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 67 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 72 
82 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 63 
83 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 66 
84 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 69 
85 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 55 
86 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 67 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
88 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 54 
89 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 67 
90 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 55 
91 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 54 
92 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 56 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
94 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 67 
95 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 67 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
97 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 70 
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
99 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 52 
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
Jumlah 420 427 426 404 409 412 392 407 391 401 416 435 383 401 384 6108 












Jumlah Financial benefit Social benefit Structural ties 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
1 3 3 5 4 4 4 5 5 33 
2 3 3 4 4 3 4 4 4 29 
3 3 3 4 5 5 5 5 4 34 
4 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
5 3 3 4 3 2 3 4 4 26 
6 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
7 4 4 4 5 4 4 5 5 35 
8 3 3 3 4 2 4 4 4 27 
9 4 3 4 3 2 3 4 4 27 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
11 4 4 4 5 4 4 5 5 35 
12 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
13 4 3 4 3 3 4 4 4 29 
14 4 4 4 5 4 4 5 4 34 
15 3 3 4 3 3 3 4 4 27 
16 3 3 4 5 5 4 4 4 32 
17 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
18 3 3 5 4 4 4 4 5 32 
19 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
20 3 3 3 3 2 3 4 3 24 
21 3 3 3 3 2 3 4 4 25 
22 3 3 4 4 5 4 5 4 32 
23 4 4 5 5 4 4 5 5 36 
24 3 3 4 4 3 5 5 4 31 
25 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
26 3 3 4 5 4 4 5 4 32 
27 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
28 3 3 5 5 4 4 4 4 32 
29 3 3 3 2 1 3 3 3 21 
30 3 3 5 4 3 5 5 4 32 
31 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
32 4 4 4 5 4 4 5 4 34 
33 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
34 3 3 5 5 4 4 4 4 32 
35 3 3 5 5 5 4 5 4 34 
36 3 3 5 4 5 4 4 4 32 
37 4 4 5 4 4 4 5 5 35 







Jumlah Financial benefit Social benefit Structural ties 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
38 3 2 3 3 3 3 4 4 25 
39 3 2 4 3 3 4 4 4 27 
40 3 1 3 3 3 3 3 3 22 
41 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
42 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
44 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
45 3 2 3 3 3 3 4 4 25 
46 3 2 3 2 2 3 4 4 23 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
48 3 3 3 3 2 3 4 3 24 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
50 3 3 4 4 3 4 4 4 29 
51 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
52 3 3 4 4 3 4 4 5 30 
53 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
54 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
56 3 2 3 3 2 3 4 4 24 
57 3 2 3 3 3 3 3 3 23 
58 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
59 4 4 5 4 4 4 5 5 35 
60 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
61 3 3 4 5 4 4 4 5 32 
62 3 3 4 4 4 4 5 5 32 
63 3 3 5 4 4 4 4 5 32 
64 3 3 4 4 4 4 5 5 32 
65 4 4 5 5 4 5 5 5 37 
66 3 3 4 4 5 4 5 4 32 
67 3 3 4 4 4 4 5 5 32 
68 3 3 3 4 4 4 5 5 31 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
70 3 2 3 4 3 3 3 4 25 
71 3 1 3 3 2 3 3 4 22 
72 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
73 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
74 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
75 4 4 5 5 4 4 5 5 36 
76 3 3 4 4 4 4 4 4 30 







Jumlah Financial benefit Social benefit Structural ties 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
78 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
79 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
80 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
81 4 4 5 5 4 5 5 5 37 
82 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
83 3 3 5 4 4 4 5 4 32 
84 4 3 4 5 4 5 5 4 34 
85 3 2 3 4 3 3 4 3 25 
86 4 4 5 4 4 5 5 5 36 
87 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
88 3 2 4 4 2 4 3 4 26 
89 4 4 5 4 4 5 5 4 35 
90 3 2 3 4 3 3 3 3 24 
91 3 1 3 4 3 4 4 3 25 
92 3 2 3 4 3 3 4 4 26 
93 3 3 4 4 3 4 4 4 29 
94 4 4 4 5 4 4 5 5 35 
95 4 3 5 4 4 4 5 4 33 
96 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
97 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
98 3 2 4 4 4 4 4 4 29 
99 3 3 4 4 3 3 4 4 28 
100 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
Jumlah 345 323 417 409 367 392 439 418 3110 













Jumlah Personality Reputation Value Identity 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
1 4 4 5 4 4 4 4 3 32 
2 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
3 4 4 4 4 4 3 3 3 29 
4 5 4 4 5 4 4 4 4 34 
5 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
7 5 4 4 5 4 4 5 5 36 
8 3 4 3 4 3 2 3 3 25 
9 3 3 4 4 3 2 3 3 25 
10 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
11 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
12 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
13 3 4 4 4 3 3 3 3 27 
14 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
15 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
16 4 3 4 4 3 2 4 3 27 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
18 5 4 5 4 4 3 3 3 31 
19 4 3 4 4 3 3 3 3 27 
20 3 3 4 4 3 1 3 3 24 
21 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
22 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
23 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
24 5 4 5 5 4 3 4 3 33 
25 4 3 4 4 3 3 4 4 29 
26 4 3 4 4 3 3 4 3 28 
27 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
28 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
29 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
30 5 4 4 5 4 4 5 3 34 
31 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
32 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
33 5 4 5 5 5 4 5 4 37 
34 5 4 4 5 4 4 5 3 34 
35 4 4 5 5 4 4 4 3 33 
36 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
37 4 3 4 4 3 3 4 3 28 








Jumlah Personality Reputation Value Identity 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
38 3 3 4 4 3 2 3 3 25 
39 4 3 4 4 3 4 4 3 29 
40 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
43 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
45 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
46 3 3 4 4 3 2 3 3 25 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
48 3 4 3 4 3 2 4 3 26 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
50 4 3 4 4 3 4 4 4 30 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
52 5 4 4 5 4 4 5 5 36 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
54 5 4 5 5 4 5 5 5 38 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
56 3 3 4 4 3 3 3 3 26 
57 3 4 4 4 3 3 3 2 26 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
60 5 4 5 4 5 4 4 5 36 
61 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
62 4 4 3 4 3 3 4 4 29 
63 5 5 4 4 5 4 5 5 37 
64 5 4 5 5 4 4 5 5 37 
65 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
67 4 3 4 4 3 3 4 3 28 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
70 3 3 4 4 3 3 4 3 27 
71 3 4 3 4 3 3 3 3 26 
72 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
75 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 








Jumlah Personality Reputation Value Identity 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
78 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
79 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
80 5 4 4 5 4 4 5 5 36 
81 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
82 4 5 5 4 4 5 4 4 35 
83 4 4 5 4 4 5 4 5 35 
84 4 4 5 5 4 5 4 4 35 
85 3 3 4 4 3 3 4 3 27 
86 4 4 5 5 4 5 4 4 35 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
88 3 4 4 4 3 3 3 3 27 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
90 3 4 4 4 3 2 3 3 26 
91 3 3 4 4 3 3 2 3 25 
92 3 3 4 4 3 3 2 2 24 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
94 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
95 5 4 5 4 4 5 5 5 37 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
97 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
98 4 5 4 5 4 4 5 4 35 
99 3 4 4 4 4 3 3 3 28 
100 4 3 4 4 3 4 4 4 30 
Jumlah 391 381 424 427 372 365 389 374 3123 












Frek  JK Pdd Pekj 
Loyalitas Pelanggan 
Jumlah 
P1 P2 P3 P4 
1 2 1 3 1 4 4 5 5 18 
2 1 2 2 3 3 4 3 3 13 
3 3 1 3 1 4 4 5 5 18 
4 2 1 3 1 4 4 4 4 16 
5 1 2 1 2 3 3 4 3 13 
6 3 1 1 2 4 4 5 5 18 
7 2 1 3 4 4 4 4 4 16 
8 1 1 3 3 3 3 3 3 12 
9 1 2 2 1 3 4 3 3 13 
10 2 2 3 1 4 4 4 4 16 
11 3 1 3 2 5 4 5 5 19 
12 3 1 3 4 5 4 5 5 19 
13 1 1 1 2 3 4 3 3 13 
14 3 2 1 2 5 4 4 5 18 
15 1 2 3 1 3 3 4 3 13 
16 2 1 1 2 4 4 4 4 16 
17 3 2 1 2 5 5 5 5 20 
18 2 1 3 3 4 4 4 4 16 
19 2 2 2 1 4 4 4 4 16 
20 1 1 3 2 3 4 3 3 13 
21 1 1 3 4 3 4 3 3 13 
22 2 2 1 2 4 4 4 4 16 
23 3 1 1 2 5 5 5 5 20 
24 2 2 3 3 4 4 4 4 16 
25 3 1 1 2 4 5 5 4 18 
26 2 2 1 2 4 4 4 4 16 
27 3 1 3 1 5 5 5 5 20 
28 2 1 3 2 4 4 4 4 16 
29 1 1 3 4 3 3 4 3 13 
30 2 1 1 2 4 4 4 4 16 
31 3 1 2 1 4 5 5 4 18 
32 3 1 1 2 4 4 4 4 16 
33 3 2 3 1 5 5 5 5 20 
34 2 2 1 2 4 4 4 4 16 
35 3 1 3 2 5 5 5 5 20 
36 2 1 3 3 4 4 4 4 16 
37 3 1 2 1 4 5 4 5 18 







Frek  JK Pdd Pekj 
Loyalitas Pelanggan 
Jumlah 
P1 P2 P3 P4 
38 1 2 1 2 3 4 3 3 13 
39 2 1 3 2 4 4 4 4 16 
40 1 2 3 1 3 4 3 3 13 
41 3 1 1 2 5 5 5 5 20 
42 3 2 3 4 4 4 4 4 16 
43 2 1 3 2 4 4 4 4 16 
44 2 2 1 2 4 4 4 4 16 
45 1 1 1 2 3 3 4 3 13 
46 1 1 1 2 3 4 3 3 13 
47 2 1 3 4 4 4 4 4 16 
48 1 1 1 2 3 4 3 3 13 
49 2 2 5 4 4 4 4 4 16 
50 2 2 3 4 4 4 4 4 16 
51 3 1 2 4 5 5 4 5 19 
52 2 1 3 3 4 5 4 5 18 
53 3 1 1 2 4 5 4 5 18 
54 2 1 4 4 4 4 4 4 16 
55 2 2 1 3 4 4 4 4 16 
56 1 1 3 4 3 3 4 3 13 
57 1 1 3 3 3 4 3 3 13 
58 3 2 3 4 4 5 4 5 18 
59 3 1 4 2 4 4 4 4 16 
60 3 1 3 2 5 5 5 5 20 
61 2 2 3 1 4 4 4 4 16 
62 2 2 4 1 4 4 4 4 16 
63 2 1 4 2 4 5 4 4 17 
64 2 1 4 4 4 4 4 4 16 
65 3 1 2 2 5 4 5 4 18 
66 2 1 3 3 4 4 4 4 16 
67 2 2 2 4 4 4 4 4 16 
68 2 2 4 4 4 4 4 4 16 
69 2 2 1 3 4 4 4 4 16 
70 1 1 3 3 3 4 3 3 13 
71 1 2 3 2 3 4 3 3 13 
72 2 1 3 3 4 4 3 4 15 
73 2 1 2 2 4 5 4 5 18 
74 2 1 4 1 4 4 3 4 15 
75 3 1 3 2 5 5 4 5 19 
76 2 1 3 4 4 4 3 4 15 







Frek  JK Pdd Pekj 
Loyalitas Pelanggan 
Jumlah 
P1 P2 P3 P4 
78 2 2 3 1 4 4 3 4 15 
79 3 1 3 2 5 4 5 5 19 
80 2 1 1 2 4 4 3 4 15 
81 3 2 1 2 5 5 5 5 20 
82 2 1 3 1 4 4 4 4 16 
83 3 2 3 2 5 5 5 5 20 
84 3 1 4 1 5 4 5 4 18 
85 1 1 4 1 3 3 4 3 13 
86 3 1 3 1 5 4 5 4 18 
87 2 2 2 2 4 4 4 4 16 
88 1 1 2 2 3 4 3 3 13 
89 3 2 3 1 5 4 5 4 18 
90 1 1 4 1 3 4 3 3 13 
91 1 1 3 3 3 4 3 3 13 
92 1 1 4 1 3 4 3 3 13 
93 2 1 3 3 4 4 4 4 16 
94 3 1 4 1 5 4 5 5 19 
95 3 1 3 3 5 5 4 4 18 
96 2 1 3 2 4 4 4 4 16 
97 3 1 3 2 5 5 5 5 20 
98 2 1 1 2 4 4 4 4 16 
99 1 1 3 3 3 4 3 3 13 
100 2 1 3 2 4 4 4 4 16 
Jumlah 399 415 401 402 1617 
Rata-rata 3,99 4,15 4,01 4,02 4,04 
          
Keterangan:         
 
Frekuensi 
kunjungan Jenis kelamin Pendidikan   
 1 
: 2 





Perempuan 2 : Diploma  
 3 : > 4 kali   3 : S1   
      4 : S2   
 Pekerjaan    5 : S3   
 1 : PNS       
 2 : Swasta       
 3 : TNI/Polri       












Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 kali 24 24,0 24,0 24,0 
3-4 kali 43 43,0 43,0 67,0 
> 4 kali 33 33,0 33,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-laki 68 68,0 68,0 68,0 
Perempuan 32 32,0 32,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SMA sederajat 25 25,0 25,0 25,0 
Diploma 11 11,0 11,0 36,0 
S1 51 51,0 51,0 87,0 
S2 12 12,0 12,0 99,0 
S3 1 1,0 1,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PNS 24 24,0 24,0 24,0 
Swasta 44 44,0 44,0 68,0 
TNI/Polri 16 16,0 16,0 84,0 
Lainnya 16 16,0 16,0 100,0 















Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 3 3,0 3,0 3,0 
Setuju (4) 74 74,0 74,0 77,0 
Sangat setuju (5) 23 23,0 23,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Setuju (4) 73 73,0 73,0 73,0 
Sangat setuju (5) 27 27,0 27,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Setuju (4) 74 74,0 74,0 74,0 
Sangat setuju (5) 26 26,0 26,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 9 9,0 9,0 9,0 
Setuju (4) 78 78,0 78,0 87,0 
Sangat setuju (5) 13 13,0 13,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 10 10,0 10,0 10,0 
Setuju (4) 71 71,0 71,0 81,0 
Sangat setuju (5) 19 19,0 19,0 100,0 












Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 7 7,0 7,0 7,0 
Setuju (4) 74 74,0 74,0 81,0 
Sangat setuju (5) 19 19,0 19,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 23 23,0 23,0 23,0 
Setuju (4) 62 62,0 62,0 85,0 
Sangat setuju (5) 15 15,0 15,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 15 15,0 15,0 15,0 
Setuju (4) 63 63,0 63,0 78,0 
Sangat setuju (5) 22 22,0 22,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 20 20,0 20,0 20,0 
Setuju (4) 69 69,0 69,0 89,0 
Sangat setuju (5) 11 11,0 11,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 13 13,0 13,0 13,0 
Setuju (4) 73 73,0 73,0 86,0 
Sangat setuju (5) 14 14,0 14,0 100,0 














Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 2 2,0 2,0 2,0 
Setuju (4) 80 80,0 80,0 82,0 
Sangat setuju (5) 18 18,0 18,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Setuju (4) 65 65,0 65,0 65,0 
Sangat setuju (5) 35 35,0 35,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 24 24,0 24,0 24,0 
Setuju (4) 69 69,0 69,0 93,0 
Sangat setuju (5) 7 7,0 7,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 11 11,0 11,0 11,0 
Setuju (4) 77 77,0 77,0 88,0 
Sangat setuju (5) 12 12,0 12,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 24 24,0 24,0 24,0 
Setuju (4) 68 68,0 68,0 92,0 
Sangat setuju (5) 8 8,0 8,0 100,0 














Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 56 56,0 56,0 56,0 
Setuju (4) 43 43,0 43,0 99,0 
Sangat setuju (5) 1 1,0 1,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat tidak setuju (1) 3 3,0 3,0 3,0 
Tidak setuju (2) 12 12,0 12,0 15,0 
Ragu-ragu (3) 45 45,0 45,0 60,0 
Setuju (4) 39 39,0 39,0 99,0 
Sangat setuju (5) 1 1,0 1,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 18 18,0 18,0 18,0 
Setuju (4) 47 47,0 47,0 65,0 
Sangat setuju (5) 35 35,0 35,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak setuju (2) 2 2,0 2,0 2,0 
Ragu-ragu (3) 14 14,0 14,0 16,0 
Setuju (4) 57 57,0 57,0 73,0 
Sangat setuju (5) 27 27,0 27,0 100,0 















Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat tidak setuju (1) 1 1,0 1,0 1,0 
Tidak setuju (2) 10 10,0 10,0 11,0 
Ragu-ragu (3) 19 19,0 19,0 30,0 
Setuju (4) 61 61,0 61,0 91,0 
Sangat setuju (5) 9 9,0 9,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 19 19,0 19,0 19,0 
Setuju (4) 70 70,0 70,0 89,0 
Sangat setuju (5) 11 11,0 11,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 7 7,0 7,0 7,0 
Setuju (4) 47 47,0 47,0 54,0 
Sangat setuju (5) 46 46,0 46,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 8 8,0 8,0 8,0 
Setuju (4) 66 66,0 66,0 74,0 
Sangat setuju (5) 26 26,0 26,0 100,0 












Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 24 24,0 24,0 24,0 
Setuju (4) 61 61,0 61,0 85,0 
Sangat setuju (5) 15 15,0 15,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 25 25,0 25,0 25,0 
Setuju (4) 69 69,0 69,0 94,0 
Sangat setuju (5) 6 6,0 6,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 4 4,0 4,0 4,0 
Setuju (4) 68 68,0 68,0 72,0 
Sangat setuju (5) 28 28,0 28,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Setuju (4) 73 73,0 73,0 73,0 
Sangat setuju (5) 27 27,0 27,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 33 33,0 33,0 33,0 
Setuju (4) 62 62,0 62,0 95,0 
Sangat setuju (5) 5 5,0 5,0 100,0 












Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Sangat tidak setuju (1) 1 1,0 1,0 1,0 
Tidak setuju (2) 7 7,0 7,0 8,0 
Ragu-ragu (3) 26 26,0 26,0 34,0 
Setuju (4) 58 58,0 58,0 92,0 
Sangat setuju (5) 8 8,0 8,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak setuju (2) 2 2,0 2,0 2,0 
Ragu-ragu (3) 22 22,0 22,0 24,0 
Setuju (4) 61 61,0 61,0 85,0 
Sangat setuju (5) 15 15,0 15,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Tidak setuju (2) 2 2,0 2,0 2,0 
Ragu-ragu (3) 39 39,0 39,0 41,0 
Setuju (4) 42 42,0 42,0 83,0 
Sangat setuju (5) 17 17,0 17,0 100,0 














Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 24 24,0 24,0 24,0 
Setuju (4) 53 53,0 53,0 77,0 
Sangat setuju (5) 23 23,0 23,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 7 7,0 7,0 7,0 
Setuju (4) 71 71,0 71,0 78,0 
Sangat setuju (5) 22 22,0 22,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 23 23,0 23,0 23,0 
Setuju (4) 53 53,0 53,0 76,0 
Sangat setuju (5) 24 24,0 24,0 100,0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Ragu-ragu (3) 24 24,0 24,0 24,0 
Setuju (4) 50 50,0 50,0 74,0 
Sangat setuju (5) 26 26,0 26,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
  







  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT y 






Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 






a. All requested variables entered. 















Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 ,902a ,814 ,808 1,00444 ,814 139,840 3 96 ,000 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 423,255 3 141,085 139,840 ,000a 
Residual 96,855 96 1,009   
Total 520,110 99    
a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Pemasaran Relasional 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4,752 1,238  3,837 ,000 
Kualitas Pelayanan ,182 ,037 ,439 4,948 ,000 
Pemasaran Relasional ,166 ,055 ,295 2,993 ,004 
Citra Perusahaan ,149 ,038 ,248 3,868 ,000 
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 
 
Lampiran 11. Regresi Linier Berganda 
